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Dentro de los Sistemas de Gestión de Calidad, la medición de la satisfacción del cliente,  
tiene por objeto obtener información confiable, precisa y suficiente para llevar a cabo la 
mejora de los procesos; las organizaciones que han implementado Sistemas de Gestión 
de Calidad son conscientes de esto; el primero de los ocho principios de gestión de la 
calidad (normas ISO 9000), enuncia que las organizaciones deben adoptar un enfoque 
al cliente, la norma ISO 9001 de 2008, tiene como principal premisa el aumentar la 
satisfacción del cliente, por tanto las organizaciones deben orientarse hacia sus 
clientes, adaptando de manera continua el producto o servicio ofertado al cumplimiento 
de sus requisitos con el objetivo de conseguir su satisfacción, de allí la importancia de 
conocer sus requerimientos y analizar el grado en que la organización les da 
cumplimiento, análisis que se puede cumplir mediante un proceso apropiado de 
medición de la satisfacción del cliente. La norma ISO 9001, también establece 
específicamente que se deben determinar los métodos correspondientes para obtener 
información acerca de la satisfacción de sus clientes, por lo que es oportuno considerar 
la medición de la satisfacción del cliente como una herramienta para la mejora continua. 
La Universidad Militar Nueva Granada, realiza periódicamente seguimiento al 
comportamiento y desempeño de sus procesos; siendo la medición una herramienta 
fundamental que permite tomar acciones orientadas a optimizar el desempeño de los 
procesos, la calidad de los servicios educativos, investigativos y de extensión; buscando 
la satisfacción de sus usuarios y mejorando continuamente. 
 
 








Within the Quality Management System, the measurement of customer satisfaction, is to 
obtain reliable, accurate and sufficient to carry out the process improvement; 
organizations that have implemented Quality Management Systems are aware of this; 
the first of the eight principles of quality management (ISO 9000 standards) states that 
organizations must adopt a customer focus, ISO 9001 2008 standard, its main premise 
increase customer satisfaction, therefore organizations should be directed towards its 
customers, continuously adapting the product or service offered to meeting customer 
requirements in order to ensure their satisfaction, hence the importance of knowing your 
requirements and the degree to which the organization gives compliance analysis can 
be met by a suitable process of measuring customer satisfaction. The ISO 9001 
standard also specifically states that must determine the appropriate methods to obtain 
information about customer satisfaction, so it is appropriate to consider the 
measurement of customer satisfaction as a tool for continuous improvement.  
New Granada Military University, conducts periodic monitoring the behavior and 
performance of their processes; measurement to be a key tool to take aimed at 
optimizing the performance of processes shares the quality of educational services, 
research and extension; seeking the satisfaction of their users and improved.  
 





La Universidad Militar Nueva Granada tiene implementado un Sistema de Gestión de 
calidad en ISO 9001 de 2008, ostenta certificado de reconocimiento internacional IQ 
NET y el certificado NTC GP 1000 de 2009, con alcance: “Servicios de Educación 
superior en pregrado y postgrado, Investigación científica y tecnológica, y extensión que 
incluye educación para el trabajo y el desarrollo humano, y asesorías y consultorías 
para la gestión empresarial"; trabaja permanentemente en el mejoramiento de su 
Sistema de Gestión de la Calidad, enfocando sus procesos institucionales y sus 
esfuerzos a la superación de las expectativas de sus estudiantes, usuarios y sociedad 
en general, alrededor de la calidad del servicio ofrecido. 
La Universidad tienen definidos métodos de seguimiento para todos sus procesos: 
indicadores de gestión, encuestas, seguimiento al avance de proyectos, cronogramas y 
talleres con expertos, entre otros, con el propósito de verificar el grado de cumplimiento 
de los objetivos establecidos y medir la gestión realizada por los procesos, estos 
indicadores son diseñados y formulados por cada dueño de proceso. 
La intensión de este trabajo es proponer un instrumento de medición y plan de 
mejoramiento, para el Macroproceso: Investigación - Proceso: Innovación y 
Emprendimiento y su  Procedimiento: Obtención de Patentes, dada la importancia para 
la universidad proponer planes de mejora hacia la satisfacción de los requisitos de sus 
inventores neogranadinos.  
 
1.1 CONTEXTO DELA EMPRESA 
 
En 1962 la Escuela Militar de Cadetes “General José María Córdova”, da origen a la 
Universidad Militar, al decidir iniciar programas de educación superior a miembros de la 
institución en la categoría de alférez, con el objetivo de complementar su educación a 
nivel profesional; en 1978 se crea la Escuela de Medicina y Ciencias de la Salud en el 
Hospital Militar Central y comienza clases en 1979; en 1980 mediante el Decreto-Ley 
84/80 la Universidad Militar se comienza a desarrollar como unidad administrativa 
especial siendo un centro universitario adscrito al Ministerio de Defensa, siendo en 1982 
cuando adquiere su nombre "Universidad Militar Nueva Granada" mediante el Decreto 
12975 del 23 de Julio. Estuvo adscrita al Ministerio de Defensa Nacional hasta el año 
2003 y mediante la Ley 805 del 2011, pasa a adscribirse al Ministerio de Educación, 
adquiriendo carácter de ente autónomo del orden nacional con régimen orgánico 
especial. Sin embargo la universidad sigue apoyando y brindando educación a las 
Fuerzas Militares, a la Policía Nacional, al Sector Defensa y a todos sus miembros ya 
sean activos o retirados y sus familiares. 
Los macroprocesos de la Universidad Militar Nueva Granada se encuentran clasificados 
así: Direccionamiento Estratégico, Misionales y de Apoyo. 
Procesos de Direccionamiento Estratégico: son aquellos que las Directivas de la 
Universidad llevan a cabo para alcanzar sus objetivos, abarca todas las actividades de 
Planeación, Autoevaluación, Toma de Decisiones y Revisión de la gestión realizada. 
Procesos Misionales: aquellos con los cuales la Universidad Militar Nueva Granada, 
puede cumplir la misión de la entidad. 
Procesos de Apoyo: aquellos que generan el ámbito y/o apoyan el desarrollo normal 
de los macroprocesos de misionales y estratégicos. 
Dentro de los macroprocesos misionales se encuentra Investigación e Innovación, se 
desarrolla en áreas como la biomedicina biotecnología, las ciencias económicas, 
básicas y aplicadas, humanidades, la educación, la salud, relaciones internacionales, 
estrategia, seguridad, ingeniería y derecho, cuenta actualmente con una vicerrectoría 
de investigaciones, ocho centros de investigación y 62 grupos de investigación 
reconocidos por Colciencias; dentro de este macroproceso misional se encuentra 
enmarcado el proceso de Innovación y Emprendimiento, resaltado en este artículo por 





Figura 1. Proceso de Innovación y Emprendimiento Universidad Militar Nueva Granada 
 
 




A continuación se lista la normativa y requisitos de la organización que aplican a este 
estudio: 
 
 NTC ISO 9001: 2008. Sistemas de Gestión de la Calidad, en especial:   
 
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN  
8.2.1 Satisfacción del cliente  
Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, la 
organización debe realizar el seguimiento de la información relativa a la 
percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de 
la organización. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha 
información.   
 
8.4 ANÁLISIS DE DATOS  
La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para 
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestión de la calidad y para 
evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del 
seguimiento y medición y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.  El análisis de 
datos debe proporcionar información sobre: a) la satisfacción del cliente. 
 
7.5.4 Propiedad del cliente  
La organización debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras 
estén bajo el control de la organización o estén siendo utilizados por la misma. La 
organización debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son 
propiedad del cliente suministrados para su utilización o incorporación dentro del 
producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de 
algún otro modo se considera inadecuado para su uso, la organización debe 
informar de ello al cliente y mantener registros (véase 4.2.4).  
NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos 
Personales. 
 
 Norma NTC ISO 10002 de 2004 “Directrices para tratamiento de las quejas en las 
organizaciones” 
 
4.8. ENFOQUE AL CLIENTE 
La organización debería adoptar receptiva a la retroalimentación, demostrar, por 
sus acciones, resolución de las mismas. 
 
 Acuerdo 17 de 2009 “Por medio del cual se establece el Estatuto de Propiedad 
Intelectual de la Universidad Militar Nueva Granada”. 
 
 Acuerdo 01 de 2005: Propiedad Intelectual de la UMNG. 
 
 Resolución 3695 de 2013, Por la cual se reglamenta la distribución de ingresos 
económicos producto de regalías netas que reciba la Universidad Militar Nueva 
Granada, por el licenciamiento, venta o explotación comercial de su propiedad 
intelectual…” 
 





La metodología usada fue de tipo descriptiva y documental. 
 
2.2.1 Análisis del proceso y sus procedimientos 
 
 Macroproceso:  Investigación 
 Proceso:   Innovación y Emprendimiento 
 Procedimiento:  Obtención de Patentes 
 
2.2.2 Documentación asociada la satisfacción del cliente 
 
 NTC ISO 9001: 2008. Sistemas de Gestión de la Calidad, numeral 8.2 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN - 8.2.1 Satisfacción del cliente: Como una de las 
medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, la organización debe 
realizar el seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con 
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organización. Deben 
determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha información.   
8.4 ANÁLISIS DE DATOS: La organización debe determinar, recopilar y analizar los 
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestión de 
la calidad y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado 
del seguimiento y medición y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.  El análisis 
de datos debe proporcionar información sobre: a) la satisfacción del cliente. 
 Norma NTC ISO 10002 de 2004 “Directrices para tratamiento de las quejas en las 
organizaciones”, 4.8. Enfoque al Cliente: La organización debería adoptar receptiva 
a la retroalimentación, demostrar, por sus acciones, resolución de las mismas. 
 
2.2.3 Diseño del Instrumento de consulta 
Se analizaran  las diferentes herramientas de medición de satisfacción del cliente, 
analizando cuál de ellas ofrece las condiciones más apropiadas a la organización y a 
las características del servicio.  
 
2.2.4 Plan de mejoramiento 
Una vez analizados los datos se propondrá un plan de mejoramiento para el Proceso: 
Innovación y Emprendimiento en su procedimiento: Obtención de Patentes. 
 
 
3. RESULTADOS Y ANALISIS 
 
La Universidad Militar Nueva Granada, es consciente de la importancia de los avances 
tecnológicos en la sociedad, de ahí que tenga como misión coordinar, integrar y 
ejecutar las políticas, planes y objetivos en materia de desarrollo tecnológico e 
innovación; entre la universidad y el sector empresarial, promoviendo y gestionando 
interacciones en el área de desarrollo,  innovación y tecnología; con programas como 
protección a la propiedad intelectual, apoyando y gestionando el registro de patentes de 
la comunidad neogranadina y permanentemente comprometida con el mejoramiento de 
sus procesos. Siendo la oficina de patentes de la Universidad Militar Nueva Granada, la 
encargada de establecer las directrices para llevar a cabo la ejecución del proceso de 
patentabilidad de manera adecuada, mediante la revisión detallada de los documentos 
legales, soportes y seguimiento ante el ente nacional de registro, consciente de que la 
medición de la satisfacción del cliente, constituye un indicador clave para medir el 
desempeño, se ha propuesto un instrumento de medición que pretende evaluar la 
satisfacción de sus usuarios y así valorar objetivamente su percepción sobre los 
servicios y apoyo recibidos durante la gestión de las patentes de invención. La 
aplicación de este instrumento de medición de la satisfacción de usuarios pretende 
obtener información relacionada con la calidad de la atención que se percibe, con el fin 
de determinar debilidades y convertirlas en estrategias de mejoramiento. 
Mediante la observación y el análisis del proceso de Innovación y emprendimiento en su 
proceso de obtención de patentes se pretende realizar una fotografía del cumplimiento 
de los requisitos explícitos, implícitos, de carácter legal y de la organización, para ello 
se propone la aplicación de un instrumento de medición que nos permita conocer la 
percepción que tienen los usuarios del proceso de innovación y emprendimiento en su 
procedimiento de obtención de patentes, respecto a aquellas características más 
importantes del servicio, teniendo en cuenta que pueden ser consideradas como sus 
necesidades y expectativas o como las dimensiones de la calidad del servicio en 
cuestión 
 
3.1 PROCESO DE INNOVACIÒN Y EMPRENDIMIENTO 
 
 Macroproceso:  Investigación 
 Proceso:  Innovación y Emprendimiento 
 
Objetivo del proceso: Promover y gestionar relaciones e interacciones entre la 
Universidad y su entorno, particularmente con el sector empresarial, a través de 
convocatorias de innovación, incubación, emprendimiento y transferencia tecnológica 
garantizando la protección de la propiedad intelectual y derechos de autor de la 
comunidad neogranadina. 
 
3.1.1 Procedimiento de Obtención de Patentes 
 
El objetivo  del procedimiento de obtención de patentes es gestionar la obtención de 
patente de las invenciones que surgen de investigación y/o innovación desarrollados 
por los miembros de la Comunidad Neogranadina, aplica para todas las solicitudes de 
Patente de Invención y/o Patente de Modelo de Utilidad radicados ante la División de 
Desarrollo Tecnológico e Innovación de la UMNG. La División de Desarrollo 
Tecnológico e Innovación, será la encargada de establecer las directrices para llevar a 
cabo la ejecución del proceso de patentabilidad de manera adecuada. Lo anterior, se 
realizará mediante la revisión detallada de los documentos legales, soportes y 
seguimiento ante el ente nacional de registro. En Colombia la entidad encargada 
otorgar y administrar el sistema de patentes es la Superintendencia de Industria y 
Comercio cuyas oficinas principales se encuentran ubicadas en la Carrera 13 No. 27 –
00, Edificio Bochica, Bogotá D.C.; la patente de invención se confiere por 20 años, 
contados a partir de la solicitud, vencido este plazo, cesa la protección del estado y el 
invento pasa a ser patrimonio de la humanidad. 
Entre los requisitos de patentabilidad que el inventor o innovador debe tener en cuenta 
están:  
Novedad: significa que la invención no era conocida previamente en el ámbito mundial 
o debe presentar una característica nueva que no se conozca en el ámbito mundial. 
Nivel Inventivo: Si aquella no resulta del estado de la técnica de una manera evidente 
ni es obvia para un experto en la materia, el "estado de la técnica" comprende toda 
información que se haya hecho accesible al público a través de cualquier medio, ya sea 
por descripción, escrita u oral, o por utilización o comercialización. 
Aplicación Industrial: significa que la invención puede ser fabricada o utilizada en 
cualquier tipo de industria, es decir, en cualquier actividad productiva, incluidos los 
servicios. 
 
La Superintendencia requiere hacer una búsqueda a nivel mundial, para determinar si la 
patente en trámite realmente tiene novedad internacional, un inventivo aceptable o una 
aplicación industrial, por lo que exige una detallada y minuciosa revisión de 
documentos, datos, especificaciones técnicas, etc., Por lo que se requiere trabajo arduo 
y cohesión entre el inventor, la oficina de obtención de patentes y la Secretaria de 
Industria y Comercio, para tener un resultado exitoso en el proceso. 
 
 
3.2 CRITERIOS DE EVALUACIÒN DEL NIVEL DE SATISFACCIÒN DEL CLIENTE 
DEL PROCESO 
Estos criterios nos permiten evaluar el nivel de información que han obtenido los 
usuarios del proceso de Innovación y Emprendimiento respecto a legislación, 




 De carácter nacional, Superintendencia de Industria y Comercio. 
 De carácter institucional, Universidad Militar Nueva Granada.  
 
Tramites 
 Documentación: relacionada con el procedimiento de patentabilidad. 
 Tiempo: de respuesta a solicitudes e inquietudes. 
 Beneficios: recibidos la patentabilidad de sus inventos.  
 Responsabilidad: de mantener la confidencialidad de la información. 
 
Transferencia 
 Beneficios económicos y regalías, distribución de ingresos económicos producto 
de regalías netas que reciba la Universidad Militar Nueva Granada, por el 
licenciamiento, venta o explotación comercial de su propiedad intelectual. 
 
3.2.1 Instrumentos de consulta 
 
Para evaluar la satisfacción de nuestros usuarios podemos obtener la información de 
dos maneras: directa o indirectamente: 
Medición directa: de la satisfacción, se obtiene la percepción del cliente acerca del 
cumplimiento de sus requisitos, por parte de la organización. 
Medición indirecta: se consigue información relacionada con el cumplimiento de los 
requisitos del cliente, sin preguntarle directamente a él mismo, a partir de datos 
obrantes en la propia organización. 
Se analizaron diferentes metodologías y técnicas para obtener la información, con el fin 










Figura 2. Metodologías de medición de la Satisfacción del cliente analizadas. 
 
 PANELES DE USUARIOS: esta tecnica implica la selección de un grupo de 
usuarios que conozcan suficientemente el serviico para obtener sugerencias y 
opiniones sobre el mismo de forma periodica, a partir de sus experiencias, se hace 
un analisis dinamico durante un periodo de tiempo que nos permita determinar 
tendencias y establecer conclusiones.  
 ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN: mediante cuestionarios cortos ausuarios de la 
organización, seleccionados a partir de criterios y objetivos previamente definidos 
que permiten obtener su opinión, en un momento determinado del tiempo,es 
importante obtener un índice suficientede usuarios que respondan la encuesta para 
poder aceptar la muestra como significativa del total del clientes del proceso.  
 SESIONES DE GRUPO: con esta metodología se hacen reuniones con grupos 
reducidos de usuarios, para tratar aspectos concretos del producto o servicio, en las 
que los participantes pueden aportar mucha información;la herramienta puede tener 
sesgos de comunicaciónabierta y limitación en la generalización de las 
conclusiones.  
 INVESTIGACIONES DE MERCADO: Investigaciones reales sobre la totalidad de 
consumidores reales y potenciales denuestros productos con el fin de evaluar 
nuestros productos o servicios con los ofrecidos por la competencia e identificar de 
este modo oportunidades y amenazas. Es favorable como método de estudio 
generalizado pero no permite obtenerinformación detallada ni concreta sobre 
nuestros propios clientes.  
 CLIENTE OCULTO:Un evaluador se hace pasar por usuario de la organización y 
simula una consulta para valorar los aspectos relacionados, esta técnica permite 
evaluar la atención al cliente, el trato con el personal, y otro aspectos relacionados 
con el servicio, requiere definir las bases del estudio con el objeto de que las 
conclusiones no sean mal interpretadas. 
 
 INFORMES DEL PERSONAL EN CAMPO: se analizan aspectos relevantes en 
contacto directo con el usuario para conocer la opinión directa sobre el producto o 
servicio y obtener retroalimentación;requiere aceptar en todo momento las críticas 
que puedan surgir y posteriormente analizar e ejerciocio para concluir. 
 ENCUESTAS AL PERSONAL: se aplica en los casos en que la organización tiene 
empleados en contacto directo con el cliente, se realizan encuestas a estos 
empleados con el fin de obtener una información directa sobre su opinión y 
percepción. Como limitación cabe anotar que las conclusiones tendran algun 
porcentaje de subjetividad. 
 ANÁLISIS DE MEDIDAS OPERATIVAS: Sistema de análisis a través de 
indicadores u otros métodos de seguimiento y medición, todas las operaciones que 
afectan en mayor o menor medida a la satisfacción del cliente. La dificultad esta en 
determinar cuales son los indicadorescríticos que aportaran información adecuada y 
real de manera que exista una relación directa entre la opinión de los clientes y las 
tendencias reflejadas por los indicadores. 
 
 
Figura 3. Modelo de elaboración de instrumento de medición de la satisfacción del cliente. 
 
3.2.2 Retroalimentación al cliente 
 
 Identificación de Clientes 
 Identificación de expectativas  
 Valoración de expectativas 
 Elección del instrumento de medición 
 Diseño cuestionario de satisfacción 
 Aplicación del instrumento de medición  
 Análisis y tratamiento de los datos 
 Toma de acciones  
 
Figura 4. Retroalimentación al cliente 
 3.2.3 Plan de mejoramiento 
 
El principal objetivo de este análisis es obtener información que nos permita proponer 
planes para la mejora del proceso en la organización, por lo que debe suministrar datos 
sobre los requisitos que estarían implícitos en el grado de satisfacción de los usuarios y 
proveer orientación sobre aquellos aspectos del servicio recibido en el procedimiento de 
obtención de patentes, que puedan tener mayor repercusión en esta satisfacción, 
también es importante Identificar las puntos de mejora prioritarios.  
 
 
Figura 5. Ciclo PHVA de la medición de la satisfacción del cliente 
    
3.3 INSTRUMENTO DE CONSULTA PROPUESTO 
 
La herramienta de medición seleccionada para esta medición ha sido la encuesta de 
satisfacción, teniendo en cuenta el ciclo de vida del producto, los usuarios – 
investigadores, que permanecen atentos al progreso de su procedimiento de obtención 
de patentes, en algunos casos son ex alumnos, razón por la cual el contacto puede 
llegar a ser distante, por lo que el contacto personal se dificulta. Se sugiere aplicar el 
instrumento de medición utilizando tecnologías de información (web y el correo 
electrónico),  permite un fácil desarrollo, flexibilidad en horario, rapidez, bajo costo, etc., 
adicionalmente admite determinar la periodicidad con la que se aplicara, y la variación 
del cuestionario, de acuerdo con los cambios que se presenten en el proceso y en el 
procedimiento.   
Las preguntas formuladas deben tener las siguientes características: 
 
 Ser relativamente pocas (no deben superar las veinte). 
 Formularse de manera que requieran una categoría de respuesta. 
 Formularse de manera que no se levanten juicios. 
 Ser discretas y prudentes 
 Corroborar en la medida de lo posible. 
 declaración, es fácil de comprender y de responder. 
 
PLANIFICAR LAS  
MEDICIONES  




PROCESO DE  
MEJORA 
ESCALA DE MEDICIÓN: Escala Likert: evalúa el nivel de consenso con una  
 
Grado de Satisfacción: Puntaje asignado 
 
En total acuerdo   5 
Parcialmente de acuerdo 4 
Neutral o indeciso  3 
Parcialmente en desacuerdo 2 
En total desacuerdo 1   
 
VARIABLES QUE SE TUVIERON EN CUENTA EN EL DESARROLLO DEL 
CUESTIONARIO: 
RESPETO: Consiste en saber valorar los intereses y necesidades de los usuarios y 
hacer cumplir sus derechos.  
OPORTUNIDAD: Rapidez en la respuesta de una solicitud hecha por el usuario. Entre 
mayor sea la oportunidad en la respuesta mejor será la satisfacción de nuestro usuario.  
ORIENTACION: Consiste en informar y guiar al usuario de forma adecuada y efectiva 
sobre la situación planteada.  
DOMINIO: Hace referencia a la certeza y veracidad de la información entregada o 
manifestada al usuario. 
TECNOLOGÍA: Hace referencia a los mecanismos de obtención de información a los 
que tienen acceso los usuarios en el desarrollo de su procedimiento de obtención de 
patentes.  
GRADO DE INFORMACION: Calidad de la información que se imparte al usuario sobre 
temas de obtención de patentes.  
 
PROPUESTA DE ENCUESTA DE SATISFACCION USUARIOS DEL  
PROCESO DE INNOVACIÓN Y EMPRENDIMIENTO 
 
El cuestionario del instrumento propuesto se diseñó con base en los criterios de 
evaluación del nivel de satisfacción del cliente del proceso: 
 
Normas:  
 De carácter nacional, Superintendencia de Industria y Comercio. 
 De carácter institucional, Universidad Militar Nueva Granada.  
Preguntas relacionadas con la forma como el usuario adquiere la información 
relacionada al procedimiento de obtención de patentes en Colombia. 
 
o ¿La información presentada en la página Web de la Superintendencia de Industria y 
Comercio es clara, concisa y responde a sus inquietudes? 
o ¿La información presentada en la página Web de la UMNG es clara y concisa para 
responder a sus inquietudes? 
o ¿Le ha sido explicada la normatividad interna que tiene la UMNG en el tema de 
protección mediante patente? 
 
 
o ¿Al momento de consultar al responsable del proceso, ha sido informado sobre la 
importancia de la búsqueda previa sobre novedad, nivel inventivo y aplicación industrial? 
o ¿Ha sido informado sobre los beneficios y responsabilidades de la cesión de derechos 
patrimoniales del inventor a la UMNG.? 




 Documentación: relacionada con el procedimiento de patentabilidad. 
 Tiempo: de respuesta a solicitudes e inquietudes.  
 Beneficios: recibidos la patentabilidad de sus inventos.  
 Responsabilidad: de mantener la confidencialidad de la información. 
Preguntas relacionadas con los trámites que debe realizar el investigador para la 
obtención de patentes en Colombia: 
 
o ¿Le han sido informados los documentos y requisitos para obtener una patente de 
invención o de modelo de utilidad? 
o ¿Ha sido clara la información recibida sobre los tipos de invenciones que pueden ser 
protegidas o patentables y su vigencia? 
o ¿Es consciente de la importancia de mantener la confidencialidad de la información 
técnica de la futura patente? 
o ¿Tiene claridad sobre los tipos de invenciones que pueden ser protegidas o 
patentables? 
o ¿Considera que los tiempos de repuesta a sus inquietudes durante el procedimiento, 
han sido oportunos? 





 Beneficios económicos y regalías, distribución de ingresos económicos producto 
de regalías netas que reciba la Universidad Militar Nueva Granada, por el 
licenciamiento, venta o explotación comercial de su propiedad intelectual. 
Preguntas relacionadas con los beneficios que se tienen al obtener la patente en 
Colombia. 
 
o ¿Conoce los beneficios recibidos al obtener una patente de invención o de modelo de 
utilidad? 
o ¿Considera que el beneficio económico o las regalías recibida, durante el periodo de 





El objetivo de la propuesta diseñada es determinar la percepción que tienen los 
usuarios con relación a la calidad de los servicios prestados; mediante la información 
obtenida, realizar la retroalimentación, que permita tomar decisiones que contribuyan a 





3.3.2 Medio  
 
Para la aplicación del instrumento de medición se debe tener en cuenta el ciclo de vida 
del servicio suministrado, por lo que es importante tener en cuenta  que los clientes del 
proceso que gestionan patentes, permanecen un tiempo considerable como usuarios, 
por lo cual es importante contemplar variables como tiempo de desarrollo de la 
encuesta y forma de contacto. 
Para el caso del instrumento propuesto, encuesta de satisfacción se propone cargarlo 
por la página web y enviar el enlace al correo electrónico, personal e institucional. 
 
3.4 PROPUESTA DE PLAN DE MEJORAMIENTO  
 
Para el diseño de la propuesta del plan de mejoramiento se tuvieron en cuenta los 
mismos criterios utilizados en el diseño del instrumento de medición de satisfacción del 
cliente: normas, trámites y transferencia. 
Básicamente se propone al dueño del proceso, la publicación en la página web de 
algún tipo de documento guía, video, cartilla o catalogo que permita a las personas 
tener claridad sobre conceptos y pasos desde el primer momento o intensión de 
gestionar una patente con la universidad, tales como:  
 
 Información sobre el procedimiento de obtención de patentes y sus fases.  
 Terminología y definiciones, requisitos, recomendaciones, documentos necesarios 
para la solicitud, etc. 
 Documentos relacionados con la normatividad de carácter nacional, o sugerir dentro 
de la publicación, la consulta de enlaces relacionados con la entidad encargada de 
otorgar y administrar el sistema de patentes en Colombia. (Superintendencia de 
Industria y Comercio). 
 Sugerir la consulta de documentos relacionados con la normatividad de carácter 
institucional, enumerando los más relevantes, beneficios, responsabilidades, cesión 
de derechos patrimoniales, regalías, etc. 
 Sugerir al usuario que gestiona patentes la consulta periódica de la página de la 
Superintendencia de Industria y Comercio, para verificar avances, revisiones, 
reivindicaciones, etc. 
 Aplicar un instrumento individual al iniciar el proceso, con el fin de obtener 
información acerca del grado de conocimiento que tiene el usuario, sobre las fases, 
responsabilidades y beneficios, en el procedimiento de obtención de patentes, a fin 
de aplicar plan de mejoramiento en las diferentes fases del proceso.   
 Realizar un estudio específico hacia la percepción y valoración del tema de 
transferencia. 
 Disponer en la página de un link que resuelva “preguntas frecuentes” respecto a los 
servicios de obtención de patentes. 
 
 
 Decidir entre medir una satisfacción puntual del cliente tras una experiencia concreta 
o un incidente o medir la satisfacción acumulada a lo largo de un determinado 
período de tiempo, aunque lo ideal sería recabar información sobre la satisfacción 
de los usuarios de manera continua y eliminar sesgos de temporalidad. 
 Disponer de una base de datos actualizada de la población de estudio: con los datos 
de contacto de los clientes de la organización, correo electrónico personal e 
institucional, teléfono, dirección de residencia, (teniendo en cuenta que pueden 
llevar algún tiempo  involucrados en el procedimiento de obtención de patentes y es 
posible que no consulten el correo de la universidad) 
 Aplicar encuesta de satisfacción diseñada y propuesta en este trabajo, por ser la 
primera experiencia es posible que no se obtengan resultados inmediatos o la 
población objeto de estudio no responda la encuesta, si esto se llegara a presentar 
se sugiere utilizar un medio de comunicación más personalizado (correo postal), 
acompañar el cuestionario de una carta de presentación, o enviar mensaje de texto 
al celular o de los usuarios a fin de recabar la importancia de sus respuestas. 






 La medición de la percepción que tiene los usuarios sobre los servicios de la 
organización, nos permite establecer un plan de acciones para mejorar los 
procesos y  su satisfacción en aquellos aspectos que hayan obtenido una 
valoración deficiente en la encuesta y que tengan una mayor influencia en la 
satisfacción global. 
 
 Es importante poner en conocimiento de los usuarios las mejoras realizadas al 
sistema y posterior a esto aplicar nuevamente un instrumento de medición a fin 
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